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POVZETEK 
Da bi podjetja postala in ostala uspešna in konkurenčna, morajo nenehno izboljševati svoje 
procese. Upravljanje poslovnih procesov (ang. Business Process Management) je zmogljivo 
orodje, ki ga podjetja lahko uporabijo za optimalno delovanje vseh vidikov poslovanja. Za 
tiste, ki razmišljajo o naložbah v proces izboljšanja postopkov, predstavlja kratek pregled, 
zakaj podjetje potrebuje prenovo poslovnih procesov. 
V diplomskem delu je predstavljen obstoječ poslovni proces izdaje kreditne kartice. Moj 
namen je bil izpostaviti težave, ki se pri izvajanju procesa pojavljajo, podati rešitve in 
izboljšave. Ugotovila sem, da  bi z vstavitvijo opozorilnih sporočil, avtomatizacijo podatkov 
v bazo banke in optimizacijo določenih postopkov procesa dosegli večjo učinkovitost in 
uspešnost poslovanja. Z novim optimiziranim procesom, pri katerem sem si pomagala s 
programom Micrografx iGrafx Process, sem dokazala izboljšanje.  
Diplomsko delo je sestavljeno iz teoretičnega in praktičnega dela. V prvem delu so 
predstavljena teoretična spoznanja o poslovnih procesih, pravzaprav o upravljanjih z njimi. 
V drugem delu pa je predstavljen obstoječi poslovni proces in njegova prenova. 
Ključne besede: prenova procesa, modeliranje, simuliranje, Micrografx iGrafx, izdaja 
kreditne kartice. 
 
 
  
vi 
SUMMARY 
RENOVATION PROCESS OF ISSUING CREDIT CARD IN A PARTICULAR 
BANK 
In order for business to become and remain successful and competitive, they must 
constantly improve their processes. Business Process Management is an efficient tool which 
the companies can use to optimize their performance in all aspects of the business. For 
those who are considering investing in process improvement, it provides a brief overview, 
explaining why the company needs an upgrade of business processes. 
The diploma paper presents the existing business process of credit card issuance. My goal 
was to highlight the problems that occur during the process, propose solutions and 
improvements. I determined that by inserting warning messages, data automation in the 
bank's database and optimization of certain processes, greater efficiency and business 
success would be achieved. With the new optimized process, for which I used the Micrografx 
iGrafx Process program, I proved an improvement. 
The diploma paper consists of theoretical and practical part. The first part presents 
theoretical findings on business processes and their management. The second part presents 
the existing business process and its upgrade. 
Key words: process upgrade, modeling, simulation, Micrografx iGrafx, credit card 
issuance. 
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1 UVOD 
V organizacijah še vedno prihaja do različnih težav pri izvajanju poslovnih procesov. Težave 
se pojavijo bodisi zaradi slabega tehnološkega napredka, slabe komunikacije med oddelki 
oz. zaposlenimi, pomanjkljivega načrta izvedbe procesa ipd. Največji problem pa je, da si 
ljudje ne vzamemo dovolj časa in ga posvetimo optimizaciji starega poslovnega sistema, 
saj bi s tem pridobili čas, denar, človeške vire itd. V organizacijah velikokrat stremijo k 
starim ustaljenim postopkom izvajanja procesov, saj se bojijo nastanka dodatnih stroškov. 
Namen diplomskega dela je predstavitev starega poslovnega procesa in izpostavitev težav, 
ki se pri izvajanju obstoječega procesa pojavljajo, podati rešitve in izboljšave in z novim 
optimiziranim procesom dokazati izboljšanje. Torej od koraka izdelave kreditne kartice, ko 
stranka odda vlogo za izdajo, do naročila nove kartice. Ugotoviti, ali predstavlja največji 
problem pomanjkljivo izpolnjena vloga s strani stranke ali je vzrok dolgega postopka slab 
tehnološki napredek. Slednje predstavlja dodaten strošek podjetja, z optimizacijo 
poslovanja pa bi podjetje pridobilo na uspešnosti in učinkovitosti. 
Za predstavitev in lažje razumevanje procesa je izvedena razčlenitev obstoječega postopka 
v izbrani banki. Cilj diplomske naloge je predstaviti optimiziran poslovni proces izdaje 
kreditne kartice, poudariti aktivnosti in dogodke, ki bi bili učinkoviti za prenovo in so rezultat 
uspešne optimizacije. S podanimi ugotovitvami želim podjetju predstaviti izboljšave in 
doseči, da se spremeni postopek, saj bi podjetje pridobilo na produktivnosti. Z analizo želim 
v zaključku ugotoviti, katere aktivnosti in v kakšni meri bi prispevale k procesu. Pridobljene 
rezultate želim primerjati med seboj in potrditi ali zavreči postavljeno hipotezo: S ključnimi 
opozorilnimi sporočili stranki ob oddaji vloge in optimiziranim programom bi proces skrajšali 
za okoli 25 %. 
Zastavljeno hipotezo bom dokazala ali ovrgla tako, da bom izdelala model obstoječega 
postopka izdaje kreditne kartice. 
Postopek sem analizirala in na podlagi izsledkov izdelala izboljšani model. Izvedena je 
simulacija obeh postopkov in ključnih kazalnikov procesa, ki je dokazala njihovo izboljšanje.  
Za modeliranje procesa in računalniško simulacijo sem uporabila program Micrografx iGrafx 
Process. 
Diplomska naloga je sestavljena iz šestih poglavij. V drugem poglavju so opredeljena 
teoretična spoznanja o poslovnih procesih, pravzaprav o upravljanjih z njimi. Nato sem 
raziskala vzroke, učinke in cilje prenove poslovnih procesov. V četrtem poglavju je 
predstavljen obstoječi postopek izdaje kredite kartice. V petem poglavju predstavljam 
vzroke za njegovo prenovo. V šestem poglavju so podani učinki in rezultati prenove 
postopka. 
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2 POSLOVNI PROCESI 
2.1 DEFINICIJA PROCESA 
Procesi so sestavni del vsakdanjega življenja. Vsakič, ko kot človeško bitje izvajamo kakršne 
koli ukrepe, dejansko opravljamo postopek. Postopki se lahko razlikujejo od našega načina 
oblačenja, stila hoje, dela, kuhanja ipd. 
Vendar učinkovita uporaba postopka pogosto ni tako preprosta. Obstajajo velike razlike 
med opazovanjem procesa in učinkovitim izvajanjem postopka. Menedžment poslovnih 
procesov pravi, da večina težav ni povezanih z ljudmi, temveč je problem v procesih. Proces 
je opredeljen kot tok dela ali informacije, ki vodi do določenega rezultata. 
Po Kovačiču (1998, str. 86) si definicijo poslovnega procesa lahko predstavljamo kot  skupek 
logično povezanih izvajalskih in nadzornih postopkov. Ti postopki si sledijo v določenem 
sosledju in tvorijo izid, ki je lahko načrtovani proizvod ali opravljena storitev.  
Poslovni proces je torej zbirka povezanih dejavnosti oziroma nalog, ki sledijo nekemu cilju 
in proizvajajo določeno storitev ali izdelek in so namenjeni določeni stranki. Pogosto se 
proces še vizualizira kot diagram poteka zaporedja dejavnosti z odločitvami za prepletanje 
ali kot procesna matrika zaporedja dejavnosti z ustreznimi pravili, ki temeljijo na podatkih 
v procesu (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 29). 
Proces je vrsta korakov in odločitev, ki se nanašajo na način dokončanja dela. Morda se ne 
zavedamo, vendar do procesov prihaja povsod, tako v našem prostem času kot v delovnih 
postopkih.  
Čas in soodvisnost ostalih dejavnikov sta ključnega pomena za razumevanje dejanskega 
vodenja procesov. Pri definiciji procesa je zelo pomembno razumevanje časovnega načrta 
aktivnosti, ki je ključni pomen pri vsaki metodologiji izboljšave. 
Učinkovitost določenega procesa lahko izmerimo na podlagi uporabljenih virov, ki so bili 
postavljeni za pretvorbo vhodnih enot v izhodne. Končni rezultat je praviloma izražen v 
obliki časa ali stroškov (Kovačič, 1998, str. 86). 
2.2 UPRAVLJANJE PROCESOV 
Pri prehodu v proces celotno delovno okolje pridobi več koristi. Prvič, ko se v procesu 
začnejo pojavljati težave, ni smiselno iskati krivca in kazati s prstom, kdo bi moral kaj 
narediti, da bi se težava rešila. Ljudje so zdaj pozvani, da analizirajo in spremenijo procese, 
saj sami sodelujejo pri delu in tako najbolje poznajo celoten postopek in laže predlagajo 
nove ideje in izboljšave. Napetost na delovnem mestu se zmanjša in okolje postane 
prijetnejše. 
Drugič, odpravljanje težav v procesu lahko pomeni, da se bosta kakovost in zadovoljstvo 
kupcev povzpela, medtem ko bodo stroški in čas cikla upadali. Procesne organizacije 
3 
postanejo učinkovitejše in zmogljivejše, kar se kaže v prodaji in dobičku. Mnogi menedžerji 
zaradi teh razlogov začnejo ustvarjati procesno pot. Nekatere organizacije poskusijo z 
uporabo procesnih orodij, kljub temu da je višje vodstvo še vedno krivo usmerjeno in ne 
stremi k izboljšavam z izdelavo procesnih modelov (Madison, 2005, str. 8). 
2.2.1 DOLOČITEV POSLOVNIH PROCESOV 
Pri upravljanju poslovnih procesov je prvi korak izvedba poslovnega modela. Procesi 
vključujejo začetne in končne točke, stičišča in organizacijske enote. Proces lahko gledamo 
z različnih vidikov (Križman & Novak, 2002, str. 35): 
 funkcionalni vidik – osredotočimo se na korake procesa; 
 organizacijski vidik – zanima nas, kdo je izvajalec in kaj je predmet dela; 
 informacijski vidik – obravnavamo strukturo informacije. 
Po avtorjih De Torro & McCabe (v: Križman & Novak, 2002, str. 35) leži odgovornost 
prepoznavanja poslovnih procesov v rokah najvišjega vodstva. To mora določiti glavne 
procese, ki realizirajo izhod – proizvod. Nato sledi popis procesov in ugotavljanje povezav 
znotraj tega. Niz teh povezav je lahko bistvo procesa. Na koncu sledi ovrednotenje 
procesov. 
Avtor Burlton (v: Križman & Novak, 2002, str. 35) trdi, da se poslovni proces začne s 
sprožilnim dogodkom in se ne konča, dokler rezultat z neko vrednostjo ne pride do pravega 
deležnika. Par dogodek – končni rezultat definira procese, ki jih imamo. Vsa ostala struktura 
služi procesu od dogodka do končnega rezultata, da dobavlja vrednost deležnikov. 
Na sliki 1 je prikazano, da ima vsak proces svoj vhod, ki predstavlja začetek procesa, in 
izhod, ki predstavlja konec poslovnega procesa. Kot proces se šteje vsaka aktivnost, ki se 
v postopku izvaja. Za celoten proces so potrebne le tiste aktivnosti, ki povečujejo vrednost 
končnega izdelka oziroma storitve. 
Slika 1: Shematski prikaz poslovnega procesa 
 
Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 29). 
Izboljšave pri ključnem poslovnem procesu so koristnejše za celotno organizacijo kot 
izboljšave katerega koli drugega procesa. Ključne poslovne procese določimo tako, da jih 
razvrstimo po pomembnosti. 
 
2.2.2 MODEL POSLOVNEGA PROCESA 
Grafični prikaz poslovnega procesa nas veliko bolj informira o procesu kot le pisanje in 
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govorjenje o njem. Slika procesa nam je v veliko pomoč pri upravljanju in iskanju izboljšav. 
Slika 2: Model poslovnega procesa 
 
Vir: Kosi (2010, str. 6). 
Kot prikazuje slika 2, so iz modela poslovnega procesa razvidne dejavnosti, ki si sledijo v 
določenem zaporedju in vodijo k ustvarjanju izhodnih rezultatov. Iz modela so razvidne 
procesne aktivnosti skozi čas in prostor, z začetkom in s koncem ter z vključenimi vhodi in 
izhodi. 
Po zgornjem modelu moramo opredeliti naslednje pojme (Kladnik v: Kosi, 2010, str. 7):  
 odjemalci – sem spadajo kupci, stranke, komitenti, ki prejemajo izhode v obliki 
izdelka ali storitve; 
 dobavitelji – so posamezniki ali organizacije, ki zagotavljajo vhode v poslovni 
sistem; 
 poslovni proces – aktivnosti v poslovnem procesu vhodom določajo vrednost, saj 
jih preoblikujejo v izhode z dodano vrednostjo za odjemalce; 
 vhodi – izdelki oziroma storitve, ki se preoblikujejo v izhode; 
 izhodi – izdelki oziroma storitve, ki se v procesu proizvedejo in so uporabljeni za 
nadaljnjo uporabo, potrošnjo itd.; 
 zahteve – na eni strani predstavljajo pričakovane proizvode za odjemalce, na drugi 
strani pa vhode, ki jih zagotavljajo dobavitelji; 
 povratna informacija – z njo pridobimo oceno zadovoljstva odjemalcev s 
proizvodi/storitvami. 
2.2.3 DOLOČITEV LASTNIKA PROCESA 
Že iz življenjskih situacij si lahko predstavljamo, da določitev lastnika procesa predstavlja 
zahtevno dejavnost. Lastnik je po navadi odgovoren za celotno delovanje in spremljanje 
situacij, vodenje in organiziranje dela pa ni v njegovih rokah. 
Največkrat višje vodstvo določi lastnika procesa, ki je odgovoren za rezultate, spremljanje 
in ohranjanje znanja, koordinacijo in izboljšave. Treba je razlikovati funkcije lastnika procesa 
in vodje projektnega tima. Lastnik ima žal najnižjo avtoriteto. Lastnik skrbi za spremljanje 
optimizacije in uspešnosti procesa, vodja pa za proces upravlja (Križman & Novak, 2002, 
str. 44). 
Pojem lastnik procesa avtorji različno opisujejo. 
Keen & Knapp, 1995 (v: Križman & Novak, 2002, str. 44) pravita, da lastništvo predstavlja 
moč in odgovornost v medfunkcijskem okolju.  
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Harrington, 1994 (v: Križman & Novak, 2002, str. 44), pravi, da je lastnik procesa ta, ki je 
sposoben vnaprej predvideti spremembe v poslovnem okolju. 
Graziano, 1996 (v: Križman & Novak, 2002, str. 44), meni, da mora biti lastnik predan 
poslovnemu procesu. Mora biti seznanjen z ljudmi in projekti v podjetju. Mora imeti znanje 
o procesu, poznati strateške cilje, dobre komunikacijske veščine, poznati tehnologije, 
osnovna računalniška znanja ipd.  
Po Curticeu, 1995 (v: Križman & Novak, 2002, str. 45), mora lastnik procesa: 
 razumeti proces – najpomembnejša naloga lastnika procesa je razvoj in 
vzdrževanje trenutnega izvajanja procesa. Tudi ko se v prenovljenem postopku 
pojavijo težave, jih je potrebno obvladati. Potrebne so prilagoditve, predvsem pa 
ohranjanje razumevanja celotnega procesa; 
 usmerjati proces k ciljem – lastnik procesa mora skrbeti za širšo vizijo in 
zagotoviti, da proces zadovoljuje pričakovanja zunanjih in notranjih deležnikov 
procesa; 
 meriti proces – proces je treba stalno meriti, saj le tako lahko sledimo učinkovitosti 
in uspešnosti poslovanja; 
 primerjati proces – motiviranost organizacije se lahko doseže tudi s primerjavo 
procesov drugih organizacij, ne le s primerjavo rezultatov; 
 poročati o procesu – po pravilih naj bi se o rezultatih enkrat letno poročalo 
višjemu vodstvu. Poročila morajo vsebovati priporočila in nadaljnje cilje. Lahko 
zajema tudi probleme in težave. Predlagane izboljšave (npr. nov informacijski 
sistem) privedejo do dodatnih investicij. Zato o tem odloča višje vodstvo; 
 izboljšati proces – lastnik postopka ima orodja, s katerimi proces izboljša. 
Izboljšave so lahko postopne ali pa radikalne narave. Lastnik mora zagotoviti 
pravilno koordinacijo vseh aktivnosti poslovnih procesov. 
2.3 INFORMATIZACIJA POSLOVNIH PROCESOV 
Strateško poslovno načrtovanje zahteva razvoj informatike. Poslovna strategija podjetja 
izhaja iz poslanstva, vizije in strateških ciljev. Strateško načrtovanje informatike izhaja iz 
plana, kjer se informatika prilagaja poslovni strategiji. Pri doseganju strateških ciljev pri 
projektih prenove in informatizacije poslovanja moramo načrtovanje informatike uskladiti s 
poslovnimi in tehnološkimi vidiki. Tradicionalno načrtovanje informatike je predstavljeno na 
sliki 3. 
Po Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 233) informacijska tehnologija omogoča doseganje 
strateških ciljev prenove poslovanja in spremembe pri aktivnostih v procesih, ki se bodo 
odvijale hitreje, cene in z boljšo kakovostjo.  
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Slika 3: Tradicionalno, zaporedno načrtovanje informatike 
 
Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 234). 
Informatika predstavlja infrastrukturno področje, ki je nujno potrebno za uspešno delovanje 
organizacije za zagotavljanje njene konkurenčne prednosti. Z ustreznim sodobnim in 
načrtovanim pristopom k razvoju informatike lahko dosežemo zagotavljanje opredeljenih 
ciljev. Strateško načrtovanje, informacijska arhitektura in prototipni pristopi so lahko 
gradniki s pomočjo informacijskih orodji, saj omogočajo gradnjo s sprotnim preverjanjem 
ustreznosti programskih rešitev ter zahtevano fleksibilnost in prilagodljivost informatike 
spremembam poslovnega sistema (Kovačič & Vintar, 1994, str. 23). 
2.4 PRENOVA POSLOVNIH PROCESOV 
Prenova poslovnih procesov je kot nekakšen podroben vpogled v že obstoječi poslovni 
proces. Preverimo vse postopke, aktivnosti in odločitve v postopku procesa. Z izvedbo 
prenove procesa dosežemo korenite spremembe, ki se kažejo v zmanjševanju stroškov, 
povečanju kakovosti izdelkov/storitev, skrajšanju dobavnih rokov in podobnem. Prenova 
poslovnih procesov ni lahka naloga, saj se preizkušajo človeške zmožnosti in potrpljenje,   
prisotna mora biti visoka stopnja znanosti iz industrijskega inženiringa, ekonomike, trženja 
in informatike (Kovačič & Peček, 2004, str. 40). 
Simptomi slabega poslovnega procesa so po Madisonu (2005, str. 55): 
 nezadovoljne stranke; 
 nekatere aktivnosti trajajo predolgo; 
 vodstvo obtožuje zaposlene za napake; 
 zaposleni izražajo nezadovoljstvo z delom; 
 postopek izvajanja nalog se ne spremlja in nadzoruje; 
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 pogosto prihaja do zapletenih in posebnih primerov; 
 nihče ne upravlja celotnega procesa; 
 zapravljanje finančnih sredstev za škodne primere, nastale pri izvajanju procesa; 
 zaposleni se izogibajo delu zaradi zapletenih postopkov. 
Prvi korak, ki ga moramo storiti, je opredelitev ciljev prenove. Z njimi želimo doseči 
učinkovitost in uspešnost poslovanja. Moramo pa preučiti delovanje prenovljenih procesov. 
Prenova poslovanja želi doseči optimum treh medsebojno povezanih kriterijev. To so čas, 
stroški in kakovost (Kovačič, 1998, str. 84). 
Prvi kriterij, čas, pomeni sposobnost podjetja, da ustvari proizvod v dogovorjenem 
časovnem okvirju, drugi kriterij, stroški, predstavlja prilagoditev cenovnim razmeram (npr. 
dogovorjenim proračunom projekta ali pa prodajni ceni proizvoda na trgu) in zadnji kriterij, 
kakovost, se odraža kot rezultat časa in stroškov proizvoda (Kovačič, 1998, str. 85). 
Slika 4: Temeljni cilji prenove poslovnih procesov 
Čas (krajši) 
 
 
 
 
 
                   Kakovost (višja)                                                 Stroški (nižji) 
Vir: Kovačič & Peček (2004, str. 35) 
Slika 4 prikazuje, da želimo s prenovo procesa doseči nižje stroške proizvoda in višjo 
kakovost izdelka/storitve v najkrajšem časovnem obdobju.  
Po Kovačiču & Pečku (2004, str. 41) lahko temeljne cilje in izhodišča prenove poslovnih 
procesov opredelimo po naslednjih alinejah: 
 z odstranitvijo nepotrebnih aktivnosti poenostaviti proces; 
 s povečanjem odgovornosti skrajšati poslovni cikel; 
 dvigovanje dodane vrednosti v vseh postopkih; 
 z ohranitvijo kakovosti in dobavnega roka znižati stroške in povečati zanesljivost in 
doslednost izvajanja postopka; 
 z neposrednim povezovanjem dobaviteljem prenoviti proces; 
 usmeritev v lastne ključne zmožnosti. 
2.4.1 DEJAVNIKI IN VIDIKI SPREMEMB PRENOVE POSLOVANJA 
Po Leavittu (v: Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 45) prenova poslovnega procesa ne 
pomeni le uvajanje nove informacijske tehnologije oziroma informatizacija poslovanja. Trdi, 
Uspešn
ost 
prenov
e 
Uspešnost 
prenove 
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da moramo upoštevati tudi druge dejavnike, ki so vključeni v socio-tehnični okvir 
organizacije.  
Slika 5: Razširjen Leavittov diamant 
 
Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 45). 
S slike 5 so razvidni vidiki problematike in razmerja med dejavniki, ki so podrobneje opisani 
v nadaljevanju naloge. 
Kultura v organizacijah predstavlja način obnašanja in vedenje posameznika ter njegovo 
sodelovanje v skupinah/oddelkih. Vidik kulture je pri prenovi poslovanja zelo pomemben, 
saj vključuje izhodišča dejanskih razmer v širši družbi, ki bo stremela k spremembam. 
Strukture predstavljajo organiziranost poslovanja s tremi gradniki: z organizacijo, ki 
zajema človeške vire in njihovo izvajanje ter uresničevanje ciljev, s poslovnimi procesi, ki 
predstavljajo zaporedje izvajanja aktivnosti, in viri, ki predstavljajo človeško delo, da se 
proces lahko izvaja. 
Kadrovski vidik zajema opcije za večjo razpoložljivost, prilagodljivost in produktivnost 
obstoječih kadrov. Prednost pri prenovi imajo širše izobraženi kadri, saj znajo uporabljati 
sodobno informacijsko tehnologijo. 
Tehnologija ima najpomembnejšo vlogo pri prenovi procesov zaradi avtomatizacij 
posameznih postopkov. Ob uporabi sodobne informacijske tehnologije lahko dosežemo višjo 
kakovost, zniževanje stroškov in krajše časovne okvire (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 
46). 
2.4.2 POTEK PRENOVE POSLOVANJA 
Prenova poslovnega modela vključuje naslednje projektne aktivnosti (Kovačič & Bosilj 
Vukšić, 2005, str. 49): 
 strateško poslovno načrtovanje (zajema strategijo, cilje in dejavnike za razvoj 
poslovnega modela); 
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 modeliranje in prenovo poslovnih procesov (z modelom poslovnih procesov 
prikažemo posamezne aktivnosti, njihove predloge in izboljšave); 
 modeliranje podatkov (z modelom podatkov prikažemo posamezne entitete in 
povezave ter podamo predlog informatizacije poslovanja). 
Slika 6: Potek – stopnje in ključni rezultati prenove poslovanja 
 
Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 50). 
Na sliki 6 so prikazani posamezni koraki poteka prenove poslovanja. Pri prvem koraku –
razumevanju določimo izhodišča za razvoj in vzpostavitev prenovljenega poslovnega 
modela v podjetju. Prenova in informatizacija poslovanja lahko zajemata tako dobre kot 
slabe rezultate za zaposlene, zato je najpomembneje, da se pri uvajanju prenove ne bojimo 
sprememb, ampak se z njimi soočimo. Splošna enačba uspešnosti sprememb je (Kovačič & 
Peček, 2004, str. 49): 
S = N + V + P. 
Pri tem so posamezne komponente: 
 S  pripravljenost na spremembe, 
 N nezadovoljstvo z razmerami, 
 V vizija prihodnosti, 
 P zaupanje v pot do sprememb. 
V drugem koraku se lotimo izhodiščnega modeliranja, pri katerem opredelimo trenutno 
stanje poslovnega procesa. Analizirajo se obstoječe težave in predlagajo izboljšave. Pri 
modeliranju nam pomagajo orodja, ker nam omogočajo lažjo predstavitev in vpogled v 
aktualni proces. Simulacijo prikažemo z grafičnim prikazom. Šele po tem koraku lahko 
organizacija začne s predlaganjem poenostavitve procesa. In na koncu izvedemo 
optimizacijo procesa, katere cilj je prenova poslovnih procesov (Kovačič & Bosilj Vukšić, 
2005, str. 52). 
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2.5 MODELIRANJE PROCESOV 
2.5.1 DEFINICIJA MODELIRANJA PROCESOV 
Po Kovačiču & Bosilj Vukšić (2005, str. 176) model opredelimo kot sliko, ki prikazuje realen 
pogled na svet. Pri obravnavanju določenega procesa nam omogoča boljšo predstavitev in 
podroben vpogled v posamezne dele postopka, kjer se pojavljajo težave.  Uporabljamo ga 
za predstavitev procesa, saj z njim pokažemo tisto, kar je pomembno in potrebujemo za 
obravnavo. Z njim torej raziskujemo in rešujemo probleme pri različnih postopkih. Pripravi, 
izdelavi in uporabi nekega modela pa pravimo modeliranje procesa. 
Modeliranje poslovnih procesov lahko opredelimo z različnimi izrazi (Holt, 2009, str. 3): 
 modeliranje poslovnih procesov – kakršno koli procesno modeliranje, ki se 
izvaja za izboljšanje celotnega poslovanja podjetja; 
 poslovno upravljanje procesov – usklajevanje in vodenje poslovnega procesa, 
ki bo vedno vključeval neke vrste modeliranje poslovnih procesov; 
 preoblikovanje poslovnih procesov – uporablja se posebej pri modeliranju 
poslovnih procesov za obstoječe procese kot preizkus za izboljšanje procesa; 
 operacijsko upravljanje – pogosto se uporablja v okviru poslovnih in 
upravljavskih tečajev. Čeprav ima širši obseg kot le modeliranje procesov, vsebuje 
in se močno opira na procesni način; 
 postopek preslikave – se nanaša na medsebojno povezovanje različnih procesov 
in je sestavni del vsake revizije ali ocenjevanja. Seveda, za učinkovito preslikavo, je 
treba vse procese oblikovati na neki način; 
 ponovno prilagajanje postopka – se pogosto uporabljajo za obstoječe procese, 
ki so v določenem koraku in iz nekega razloga zastareli. 
Slika 7: Modeliranje procesov 
 
Vir: Kovačič & Peček (2004, str. 50). 
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Slika 7 prikazuje postopek modeliranja procesov. Pri tem je treba upoštevati določena 
izhodišča in pravila. Najprej glede na trenutno stanje (model »kot je«, ang. As-Is) izdelamo 
izhodiščni model in ga analiziramo. Nato na tem modelu izvajamo simulacije in ga 
izboljšujemo. Na koncu, po končanih izboljšavah, izdelamo in uporabimo prenovljen model 
(model »kot naj bo«, ang. To-Be). Pridobljen model nam pomaga pri modeliranju in razvoju 
novih programskih rešitev (Kovačič & Peček, 2004, str. 50). 
 
Poslovni model nam pomaga pri podpori, analizi in prenovi poslovnih procesov. Z njim 
prikažemo celoten proces, saj zajamemo vse potrebne podatke, ki nam pomagajo, da laže 
spoznamo celoten postopek. V okviru prenove poslovanja nam modeliranje procesov 
pomaga pri (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 178): 
 izboljšanju razumevanja procesa; 
 ustvarjanju celotne podobe in pregleda; 
 iskanju slabosti v procesu; 
 predstavitvi novih aktivnosti v postopku in njihovih učinkovitosti; 
 viziji informacijskih potreb, ki so osnova za informatizacijo procesa. 
2.5.2 TEHNIKE IN METODE POSLOVNEGA MODELIRANJA  
Poznamo več vrst tehnik in metod modeliranja, ki so bile razvite na področju modeliranja 
informacijskih sistemov. S slikovno ponazoritvijo laže predstavimo model, zato se pri 
modeliranju uporablja grafična predstavitev. Projekt celovite prenove poslovanja zajema 
poslanstvo organizacije in ga modeliramo na logični ravni. Nato prenavljamo posamezne 
dele procesa z njihovimi lastnostmi in na koncu sledi še razčlenitev poslovnih postopkov in 
opredelitev posameznih aktivnosti. V procesih se največkrat uporabljajo metode 
modeliranja, ki jih navajam v nadaljevanju naloge. 
Diagram poteka 
Je najpomembnejše orodje za grafični prikaz procesov (ang. Flowchart). Diagram opisuje 
način izvajanja aktivnosti. Opredelijo se potrebni koraki za izvajanje neke naloge. Ti koraki 
se imenujejo aktivnosti. Diagram poteka lahko vsebuje še naslednje informacije (Križman 
& Novak, 2002, str. 41): 
 kdo in kaj dela v procesu; 
 čas, stroške in druga merila kakovosti izvajanja procesa; 
 podatke in druge vire, ki jih proces zahteva. 
Po Laguna & Marklund (2013, str. 115) z diagramom poteka definiramo ponavljajoče 
aktivnosti, ki nastajajo zaradi problemov v obstoječem procesu. Pomaga nam tudi pri 
iskanju alternativnih možnosti za izboljšanje procesa. 
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Slika 8: Simboli diagrama poteka 
 
Vir: Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 187). 
Diagram poteka sestoji iz simbolov, ki tvorijo zaporedje aktivnosti procesa. Simboli so 
različne oblike in vsak predstavlja svoj namen. Včasih se uporabljajo še drugi simboli, 
vendar najbolj razširjeni in tudi najbolj uporabni so simboli, prikazani na sliki 8. Puščice 
predstavljajo potek smeri od enega simbola do drugega (Križman & Novak, 2002, str. 41). 
Diagram toka podatkov 
Z diagramom toka podatkov (v nadaljevanju: DTP) prikažemo preglednost in razumevanje 
celotnega poslovnega procesa, za ugotavljanje potrebnih informacijskih virov in pretoka 
podatkov znotraj procesa pa uporabljamo diagram toka podatkov (ang. Data Flow 
Diagrams). Tehnika DTP vsebuje le 4 simbole in ti so preprosti za uporabo. Simboli tehnike 
DTP so prikazani na sliki 9. Je najpreprostejša tehnika prikazovanja, zato se uporablja na 
področju strukturnih analiz in informacijskega inženirstva. Z omenjeno tehniko pridobimo 
pregledno predstavitev podatkov v poslovnem procesu (Kovačič & Peček, 2004, str. 55). 
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Slika 9: Simboli tehnike DTP 
 
Vir: Kovačič & Peček (2004, str. 55). 
Diagram poslovnih procesov 
So ena najpogostejših tehnik poslovnega modeliranja. Z angleško kratico jih imenujemo 
eEPC (extended Event-driven Process Chain). Aktivnosti lahko prikažemo veliko prožneje, 
iz njih pa morajo izhajati novi dogodki. Potrebno je določiti izvajalce aktivnosti in potrebne 
vire, ki so lahko npr. podatkovne narave. Vsebovati mora tudi posledice izvajanja na teh 
virih. Dosledno morajo biti opredeljena vsa razvejanja in združevanja kontrolnih tokov. 
Osnovne gradnike modela eEPC prikazuje slika 10. 
Slika 10: Gradniki modela eEPC 
 
Vir: Kovačič & Peček (2004, str. 57). 
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Postopek procesa izdaje kreditne kartice sem modelirala v programu Micrografx iGrafx 
Process, zato želim v tabeli 1 predstaviti osnovne simbole, ki so bili uporabljeni pri 
modeliranju, in njihov pomen. 
Tabela 1: Predstavitev osnovnih simbolov, uporabljenih v postopku 
 
Znak predstavlja začetek in konec procesa. 
Znak se ne pojavi vedno samo na začetku procesa, saj se proces 
lahko zaključi pri različnih korakih in moramo postopek zaključiti, 
kljub temu da se proces po drugi poti še vedno nadaljuje. 
 
Znak predstavlja aktivnost. 
S tem znakom v postopku prikazujemo aktivnosti, ki jim določimo 
čas trajanja. 
 
Znak predstavlja odločitev. 
Znak uporabimo, ko želimo prikazati, da je na tem delu procesa 
potrebna odločitev, po navadi med dvema kriterijema (DA/NE). 
Gre za subjektivno odločitev sklepanja opazovalca. 
 Znak predstavlja usmeritev postopka. 
Puščica nima posebnega pomena, z njo le povezujemo postopke 
iz prejšnjega koraka v naslednjo aktivnost/odločitev/konec. 
Vir: Lasten (2017). 
2.6 SIMULIRANJE POSLOVNIH PROCESOV  
V organizacijah stremijo k prenovi starih sistemov, da bi zagotovili optimalno organiziranost. 
Spremembo sistema lahko izvedemo takoj brez izvedbe modela in ugotovimo učinke 
prenove. Ta način je zelo tvegan, saj brez predhodno izdelanega modela ne moremo vedeti, 
ali bo prenova uspešna ali ne. Brez načrta lahko zapravimo veliko časa in ustvarimo visoke 
stroške prenove. Da se temu izognemo, raje ustvarimo model sistema, iz katerega je 
razvidno, ali bi zamišljene spremembe dejansko optimizirale poslovni proces.  
Simuliranje zahteva natančno opredelitev in poznavanje postopka. S simulacijo pridobimo 
informacije o poteku izvajanja storitev, času čakanja, morebitnih zapletih, dodatnih 
obveznostih naročnika in podobno. Po Kovačič & Bosilj Vukšić (2005, str. 214) je uporaba 
simulacijskih modelov smiselna pri: 
 spoznavanju pogojev izvajanja procesa; 
 eksperimentiranju na modelu pred izvajanjem sprememb v realnosti; 
 napovedovanju izvajanja procesa in časovnih sprememb; 
 analiziranju realizacije procesa; 
 izvajanju drugih funkcij menedžmenta in kontrolinga na področju vodenja in razvoja 
sistema. 
 
 
Z moderno računalniško tehnologijo in dobro razvitim modelom lahko v kratkem času 
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izračunamo učinkovitost novih idej oziroma pridobimo okvirno sliko o pomanjkljivostih, ki 
jih je potrebno dodelati, da bomo dosegli optimiziran proces. 
Slika 11: Sistem simulacij 
 
Vir: Kovačič & Peček (2004, str. 92). 
Slika 11 nam prikazuje, da za izvajanje simulacij potrebujemo naslednje (Kovačič & Peček, 
2004, str. 92): 
 izdelan opis procesa (zbirka simbolov, ki prikazuje dogodke/aktivnosti, povezovalne 
poti, odločitve in informacije modela); 
 pripravo scenarija simulacij po naslednjih korakih: 
1. opredelitev trajanja simulacij; 
2. definicijo generatorja simulacij; 
3. opredelitev virov; 
4. določitev urnika; 
5. ostale simulacijske opcije. 
Simulacija prenovljenega procesa izdaje kreditne kartice se je izvedla v programu Micrografx 
iGrafx in bo predstavljena v praktičnem delu diplomskega dela. 
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3 PREDSTAVITEV ORGANIZACIJE BANKE 
Pojem banke je opredeljen po Zakonu o bančništvu (ZBan-1, člen 13) in pravi, da je banka 
pravna oseba, ki opravlja bančne storitve na podlagi dovoljenja pristojnega nadzornega 
organa za opravljanje teh storitev.  
3.1 DEJAVNOST BANKE 
Banka deluje na drugačen način kot proizvodne dejavnosti/organizacije. V proizvodnih 
organizacijah si je moč ogledati konkretne izdelke, v banki pa gre za poslovanje z denarjem 
in so vidna le opravila, ki se nanašajo na delo v zvezi z domačimi in tujimi bankovci in 
kovanci, hranilnimi knjižicami, nakaznicami in drugimi obrazci (Glogovšek, 2007, str. 218). 
Naloga kreditne banke je priprava in prodaja bančnih storitev strankam. Da pa se ta naloga 
lahko izpolni, je potrebno razdeliti delovne naloge. Tipične delovne naloge so npr. odpiranje 
varčevalnih računov, prodaja kontokorentnih kreditov podjetniškim strankam ipd. Za 
opravljanje takšnih nalog so potrebni delovni procesi. Z ustanovitvijo banke je treba določiti 
okvirne ureditve, razdeliti delovne naloge po štabih in linijah ter urediti pristojnosti 
posameznikov na zgornji, srednji in spodnji ravni menedžmenta, saj s tem ustvarimo 
področje odgovornosti, v katerih se pripravlja, izvaja in kontrolira delovni proces 
(Glogovšek, 2007, str. 219). 
Organizacija banke zajema poslovni red, delitev dela, delovne metode in kontrolo. Bančno 
delovanje je usmerjeno k določenemu cilju z usklajenim sodelovanjem članov kolektiva 
banke z ustrezno časovno razporeditvijo poslov.  
3.2 CILJI ORGANIZACIJE 
Cilji so želeni rezultati, ki jih tako posameznik kot celotna organizacija želi doseči s svojim 
delovanjem. Vsak si delo organizira tako, da bo opravil neko storitev ali pa izdelal proizvod 
z ustrezno kakovostjo. Cilji podjetja so določeni vnaprej, zastavljeni so tako, da poslujejo 
kot del celotne družbene reprodukcije. Konkretnejši cilji so izpeljani iz temeljnih ciljev, 
pravimo jim tudi sekundarni, in zanje je potrebno predhodno načrtovanje. Z uresničevanjem 
postavljenih ciljev želi podjetje doseči profit oz. dobičkonosnost. 
Po Ivanku (2004, str. 21) lahko opredelimo nekaj temeljnih ciljev organizacije: 
 ohranitev podjetja, minimalni profit omogoča nadaljnje poslovanje po 
izoblikovanih poteh; 
 razvoj podjetja, ki predstavlja razširitev poslovanja na širše ozemlje in na 
svetovno tržišče. Ustvarjanje novih izdelkov ob novi tehnologiji. Zajema tudi 
spodbujanje iniciativnosti in ustvarjalnosti vseh zaposlenih; 
 zadovoljevanje potreb družbe, ki pomeni, da s proizvodnjo in prodajo 
izdelkov/storitev svojim uporabnikom, ustvarja profit. Profit lahko ustvarijo tudi z 
višanjem cen, s krčenjem proizvodnje z namenom pomanjkanja na trgu ali pa celo 
s slabšo kakovostjo izdelkov, kar pa bi lahko pomenilo grožnjo za obstoj položaja v 
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gospodarstvu; 
 obveznosti podjetja do okolja, ki pomeni, da mora podjetje skrbeti za zdravo 
okolje, da ga s proizvodnjo ne bi onesnaževali; 
 skrb za zaposlovanje novih kadrovskih virov. 
Cilj vsake banke je vsako leto pridelati dobiček za svoje lastnike. Banka se tako kot vse 
ostale organizacije ustanovi z začetnim kapitalom. Ker gre za ustanovitev banke, je seveda 
potreben večji ustanovitveni kapital in se ga določi z regulativo. Poleg kapitala predstavljajo 
največji del financiranja dolgovi. Ti se lahko pojavijo v različnih oblikah, kot so npr. kredit 
pri drugih bankah, obveznice, ki so bile prodane investitorjem ipd. Pridobljeni kapital in 
dolgovi se nato posodijo gospodarstvu in posameznikom v različnih oblikah kredita. Glavni 
prihodek oz. dobiček banke predstavljajo zaračunane obrestne mere, ki se zaračunajo pri 
posojilih. Regulativno določen kapital je predvsem zaradi razloga, da banka ne bi propadla, 
saj ko banka kreditira gospodarstvo, se povečuje gospodarska rast, banki se povrnejo 
dolgovi, hkrati pa ustvarja dobiček (Gubo, 2013). 
3.3 ORGANIZACIJSKA SHEMA 
Organizacija poslovanja bank je odvisna od področja poslovanja in obsega poslov. 
Organizacija banke se razlikuje po treh načelih: načelo dejavnosti, regionalno načelo in 
načelo produkta. Ker prevlada organiziranost banke po načelu produkta, na sliki 12 
predstavljam organigram banke po poslovnih panogah. 
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Slika 12: Organigram banke 
 
Vir: Glogovšek (2008, str. 230). 
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3.4 PREDSTAVITEV PRODUKTA KREDITNA KARTICA 
V generaciji, kjer je hranjenje gotovine v lastnem žepu zelo tvegano in okorno, kreditna 
kartica prihaja kot blagoslov in se zaradi svoje udobnosti in varnosti obsežno uporablja. 
Kreditna kartica, znana tudi kot plastični denar, je plastična kartica, ki daje kupcem 
dovoljenje za nakup blaga z zadolževanjem denarja od finančne institucije v okviru 
določenega upravičenega limita (kreditna omejitev) (Sharma, 2017). 
V poslovanje s kreditnimi karticami so vključeni subjekti: 
 imetnik kartice ali prosilec; 
 banka, ki izdaja kreditno kartico, obdeluje vse transakcije med imetnikom kartice, 
trgovcem in izdajateljem; 
 trgovec – posameznik ali podjetje, ki sprejema plačila preko kreditne kartice za 
izdelke in storitve. 
Bančni komitent s kreditno kartico pridobi več prednosti (Sharma, 2017): 
 povečuje prožnost, saj pri nakupu ni več potrebe po prenosu gotovine; 
 s kreditno kartico postane način nakupa lažji in nakupovanje preprostejše, saj se 
nakup lahko opravi preko spleta ali celo telefona; 
 kreditna kartica daje tudi dodatne ugodnosti, kot so popust na počitnice, ali dodatna 
zavarovanja za opravljene nakupe; 
 primerna je za zadolževanje za kratek čas, saj nudi nakup na obroke.  
Kreditne kartice izdajajo banke in vsaka banka ponuja različne vrste kreditnih kartic. Kupec 
lahko izbere kartico v skladu s svojimi zahtevami. Kartica se izda za obdobje enega do treh 
let. Najprej izberete vrsto kartice, ki jo želite uporabljati. Nato je najlažje, da vlogo za izdajo 
kreditne kartice oddate preko spletne stranki banke. Predložiti je treba pravilno izpolnjen 
prijavni obrazec skupaj z dokazili, kot sta bančni izpisek in plačilna lista. Banka bo nato 
opravila svoje naloge, ki so potrebne za preverjanje kreditne sposobnosti stranke. Ko 
kreditna komisija dokončno odobri izdajo kreditne kartice, je potreben še podpis pogodbene 
dokumentacije in nato vrnitev banki. Ta poskrbi, da vpiše vaše podatke v register banke. 
Po vseh opravljenih postopkih se naroči kartica.  
Na sliki 13 je prikazanih nekaj primerov kreditnih kartic, ki jih izdajajo banke. Vsaka banka 
sama odloči, kakšen bo videz kartice, po katerem je nato tudi prepoznavna.  
Slika 13: Primeri kreditnih kartic 
 
Vir: NLB (2017). 
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4 PREDSTAVITEV OBSTOJEČEGA POSTOPKA AS-IS 
4.1 OPIS POSTOPKA AS-IS 
Postopek pridobitve kreditne kartice je opisan v nadaljevanju in zajema vse aktivnosti in 
odločitve, ki so potrebne od začetka do konca procesa. V postopku so vključeni posamezni 
viri, ki so potrebni pri izvajanju procesa.  
1. Stranka se odloči, da želi pridobiti novo kreditno kartico (start).  
2. Na spletni strani banke je pripravljena aplikacija z osnutkom vloge, kjer stranka v 
prosta polja vpiše vse svoje osebne podatke, ki jih banka zahteva (izpolnjevanje 
vloge). Po končanem vnosu podatkov odda vlogo (oddaja vloge). 
3. V sprejemni pisarni na banki sprejemajo nove vloge, (sprejem vloge) pregledajo 
podatke in priloženo dokumentacijo (pregledovanje podatkov). 
4. Če je stranka izpolnila vse zahtevane podatke in priložila ustrezno dokumentacijo, 
gre vloga v nadaljnji postopek (tiskanje vloge in priponk). V kolikor stranka ni 
izpolnila vseh podatkov, sledi kontakt stranke za manjkajoče podatke. Če pa manjka 
ustrezna dokumentacija, se stranko pozove v priložitev po elektronski pošti (klicanje 
stranke za manjkajočo dokumentacijo). 
5. Vloga gre na čakanje za dobo 7 delovnih dni (čakanje). Ko se pridobi vsa zahtevana 
dokumentacija, iz sprejemne pisarne predajo strankino vlogo v oddelek kontrola 1 
(prejem dokumentacije in pošiljanje kontroli 1), ki tiska vloge in priponke (tiskanje 
vloge in priponke).  
6. Ko ima zbrano dokumentacijo, jo odnese v oddelek referent 1 (pošiljanje vlog 
referentu 1). 
7. Referent 1 vstopi v kreditni register SISBON in izpiše pridobljeni dokument (tiskanje 
SISBON-a). 
8. Ko ima pripravljen SISBON izpis, vlogo in ustrezno dokumentacijo, začne s 
pregledovanjem. Referent preveri kreditno izpostavljenost pri vseh bankah in 
hranilnicah. Nato preveri, ali ima stranka negativne dogodke z izpisa SISBON 
(izterjave, izvršbe, zapadli dolgovi ipd.) (pregledovanje SISBON-a). 
9. Če stranka nima nobenega negativnega dogodka in je kreditno sposobna, se vpišejo 
podatki o možnih dovoljenih kreditih v obstoječi program (vpisovanje podatkov v 
obstoječi program), sledi priprava kreditnega predloga (priprava kreditnega 
predloga) in pošiljanje dokumentacije v oddelek RISK (oddaja v RISK). 
10. Če ima stranka sumljive izpise ali pomanjkljive dokumente v priloženi dokumentaciji, 
se dokumentacija preda oddelku kontrola 1 (predaja dokumentacije kontroli 1), ta 
ponovno pozove stranko k oddaji nove dokumentacije ali priložitvi ostalih pojasnil 
(poziv stranke k oddaji dodatne dokumentacije) in vloga je nato na čakanju 
(čakanje). Ko stranka posreduje vse potrebne dokumente, gre ta v ponoven pregled 
referentu 1 (prejem dokumentacije in ponovno odločanje). 
11. Če ima stranka ustrezna pojasnila, da je kreditno sposobna, se opravi isti postopek, 
kot je naveden zgoraj. Če pa dokumentacija že po prvem ali drugem pregledu ni v 
redu in je jasno razvidno, da ni kreditno sposobna, se pripravi zavrnitveni dopis 
21 
(priprava zavrnitvenega dopisa), ki se ga natisne in pošlje stranki (tiskanje in 
pošiljanje stranki). 
12. Sledi pregledovanje dokumentacije v oddelku RISK (ponovno pregledovanje celotne 
dokumentacije). 
13. Oddelek ponovno preveri kreditno sposobnost in odloči o odobritvi (odločanje o 
odobritvi). 
14. Vloge po navadi odobrijo in pošljejo v oddelek študent. Ko odločijo, da stranka ni 
kreditno sposobna, vlogo predajo v oddelek referent 1 (predaja dokumentacije 
referentu 1), kjer pripravijo zavrnitveni dopis in ga pošljejo stranki (tiskanje in 
pošiljanje stranki). Postopek se zaključi. 
15. Če je vloga odobrena, oddelek študent izračuna efektivno obrestno mero, pozoren 
mora biti na vse obveznosti in ugodnosti, ki stranki pripadajo glede na izbrano vrsto 
transakcijskega računa (izračun EOM-a). 
16. Ko je EOM izračunan, se izračun natisne (tiskanje izračuna) in preda referentu 2 v 
pregled (predaja dokumentacije referentu 2). 
17. Referent 2 pregleda vse postavke, če so pravilno postavljene (pregledovanje 
izračuna) in potrdi izračun s podpisom in dokumentacijo izroči nazaj v oddelek 
študent (podpis in predaja dokumentacije). 
18.  Študent natisne posamezne dokumente iz spletne aplikacije (vlogo, standardne 
predhodne informacije, pogodbo, splošne informacije in trajnik) (priprava in tisk 
pogodbene dokumentacije). 
19. Nato se celotna pripravljena pogodbena dokumentacija združi in pakira v kuverte 
(pakiranje pogodbene dokumentacije). 
20. Študent mora izvoziti podatke iz aplikacije o oddanih pošiljkah in dokument predati 
po elektronski pošti na poštni oddelek (priprava izvoza datotek in pošiljanje na 
oddelek pošte). 
21. Ko so zbrane vse pogodbene dokumentacije, se jih odnese v oddelek kontrola 1, 
(oddaja fizične dokumentacije kontroli 1), ki pošilja pogodbeno dokumentacijo 
stranki (pošiljanje stranki). 
22. Stranka pridobi vso pogodbeno dokumentacijo, nekaj zadrži zase, podpisano pa vrne 
banki (podpis pogodbe) (pošiljaje pogodbe nazaj banki). 
23. Študent pregleda vrnjeno dokumentacijo. Če je ta popolna in podpisana, jo preda 
referentu 2, v nasprotnem primeru se opravi reklamacija (reklamacija) in ponovno 
pošiljanje stranki v popravek. 
24. Ko referent 2 pridobi celotno pogodbeno dokumentacijo, začne z odpiranjem novega 
komitenta v bazi banke in z vpisovanjem njegovih podatkov v aplikacijo (vnašanje 
komitenta v bazo podatkov). Postopek vzame veliko časa, saj gre za prepis vseh 
podatkov iz vloge v program. 
25. Ko so podatki komitenta vneseni, se izvede postopek naročila nove kartice. Ponovno 
je potrebno ročno prepisati želene parametre, ki jih stranka želi na kartici in jih je 
prav tako navedla na vlogi (naročilo kartice). 
26. Postopek se tu zaključi (konec). 
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4.2 GRAFIČNA PREDSTAVITEV POSTOPKA 
Slika 14 prikazuje diagram procesa, ki je podrobneje opisan v predhodnem podpoglavju.  
Opis procesa prikažemo s procesno mapo, v kateri je zbirka simbolov. Za vsak simbol je 
določena struktura, da je že na pogled vidno, katero vrsto informacije nam želijo sporočiti, 
bodisi ali gre za začetek/konec postopka, aktivnost, odločitev ali pa le povezovalno pot.  
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Slika 14: Grafična predstavitev As-Is postopka 
 
Vir: Lasten (2017). 
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4.3 DINAMIČNI PODATKI O POSTOPKU AS-IS 
V tabeli 2 so prikazani dinamični podatki postopka AS-IS, ki so bili pridobljeni na podlagi 
samostojnega dela v postopku procesa. Podatke je težko prikazati natančno, saj je od vsake 
vloge posebej odvisno, kako je stranka razumela navodila spletne aplikacije, kjer je oddajala 
vlogo, in tudi kasnejši odzivi strank so si lahko zelo različni. Morda na to vpliva tudi starostna 
omejitev ali dostopnost internetne povezane ali pa morda nujnost pridobitve kreditne 
kartice. 
Postopek procesa sem modelirala v programu Micrografx iGrafx. V programu sem postavila 
vse aktivnosti, ki si sledijo v določenem sosledju in jim določila parametre (čas trajanja 
posamezne aktivnosti), s katerimi sem pridobila povprečni čas trajanja celotnega procesa. 
V tabeli 2 so prikazani dinamični podatki obstoječega modela As-Is. Prikazuje nam vse 
aktivnosti, ki so bile uporabljene pri obstoječem modelu, njihovo trajanje in vrsto časovne 
enote.  
Tabela 2: Dinamični podatki modela As-Is 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Čas Enota 
Stranka Start. 0 sekunda 
Stranka Izpolnjevanje vloge. 25–35 minuta 
Stranka Oddaja vloge. 10–15 sekunda 
Stranka Podpis pogodbene dokumentacije. 15–30 minuta 
Stranka Pošiljanje podpisane pogodbe nazaj banki. 1–7 dan 
Stranka Ponovni podpis in pošiljanje banki. 1–7 dan 
Sprejemna pisarna Sprejem vloge. 5–10 sekunda 
Sprejemna pisarna Pregledovanje podatkov. 7–10 minuta 
Sprejemna pisarna 
Klicanje stranke za manjkajočo 
dokumentacijo. 
2–5 minuta 
Sprejemna pisarna Čakanje. 0–7 dan 
Sprejemna pisarna Prejem dokumentacije in pošiljanje kontroli 1. 2–4 minuta 
Kontrola 1 Tiskanje vloge in priponk. 1–3 minuta 
Kontrola Pošiljanje vlog referentu 1. 1–2 minuta 
Kontrola 1 Poziv stranke k oddaji dodatne dokumentacije. 2–4 minuta 
Kontrola 1 Čakanje. 0–7 dan 
Kontrola 1 Prejem dokumentacije in ponovno odločanje. 2–3 minuta 
Kontrola 1 Pošiljanje stranki. 0–1 dan 
Referent 1 Tiskanje SISBON–a. 30–50 sekunda 
Referent 1 Pregledovanje SISBON–a. 10–15 minuta 
Referent 1 Predaja dokumentacije kontroli 1. 1–2 minuta 
Referent 1 Vpisovanje podatkov v obstoječi program. 6–8 minuta 
Referent 1 Priprava kreditnega predloga. 20–30 sekunda 
Referent 1 Oddaja v RISK. 1–2 minuta 
Referent 1 Ponoven pregled. 8–10 minuta 
Referent 1 Priprava zavrnitvenega dopisa. 2–4 minuta 
Referent 1 Tiskanje in pošiljanje stranki. 1–2 minuta 
Referent 1 Konec. 0 sekunda 
25 
Organizacijska 
enota 
Aktivnost Čas Enota 
Risk 
Ponovno pregledovanje celotne 
dokumentacije. 
10–15 minuta 
RISK Odločanje o odobritvi. 4–6 minuta 
RISK Predaja dokumentacije referentu 1. 1–2 minuta 
Študent Izračun EOM–a. 6–8 minuta 
Študent Tiskanje izračuna. 1–2 minuta 
Študent Predaja dokumentacije referentu 2. 30–50 sekunda 
Študent Priprava in tisk pogodbene dokumentacije. 10–12 minuta 
Študent Pakiranje pogodbene dokumentacije. 6–8 minuta 
Študent 
Priprava in izvoz datotek in pošiljanje na 
oddelek pošte. 
6–10 minuta 
Študent Oddaja fizične dokumentacije kontroli 1. 3–5  minuta 
Študent Pregledovanje vrnjene dokumentacije. 7–9 minuta 
Študent Reklamacija. 6–9 minuta 
Referent 2 Pregledovanje izračuna. 2–3 minuta 
Referent 2 Podpis in predaja študentu 2. 1–2 minuta 
Referent 2 Prejem popolne dokumentacije. 1–2 minuta 
Referent 2  Vnašanje komitenta v bazo podatkov. 12–15 minuta 
Referent 2 Naročilo kartice. 10–12 minuta 
Referent 2 Konec. 0 sekunda 
 
Organizacijska enota Odločitev % da % ne 
Sprejemna pisarna Vse ok? 10 % 70 % 
Oddelek referent 1 Vse ok? 50 % 60 % 
Oddelek referent 1 Vse ok? 80 % 40 % 
RISK  Odobreno? 10 % 10 % 
Oddelek študent 1 Vse ok? 90 % 40 % 
Vir: Lasten (2017). 
4.4 SCENARIJ SIMULACIJE 
Na začetku je potrebno celotnemu procesu določiti način računanja časa in časovne enote. 
To sem nastavila s korakom v zavihku 'Model' in nato 'Run setup'. V zavihku 'Simulation 
time' sem določila način računanja realnega časa trajanja aktivnosti. Nastavila sem, da ima 
dan 24 ur, teden 7 dni in mesec 30 dni, kot je vidno s slike 15. 
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Slika 15: Simulacije 
 
Vir: Lasten (2017). 
Čas trajanja posamezne aktivnosti sem nastavila v programu Micrografx iGrafx Process v 
vsakem zavihku pri aktivnosti v procesu po korakih 'Task', nato 'Distributed' in določila čas 
trajanja 'from/to' in izbrala vrsto časovne enote (sekunda, minuta, ura) 'Tipe-of-time'. 
Nastavitev časa je v 'Distributed' potrebna zato, ker vsaka aktivnost ne traja točno določen 
čas, ampak ima v ozadju različne možne razloge in nikoli nobena aktivnost ne traja enak 
čas, zato nastavitev na 'Distributed'. Potem sem določila, koliko časa po navadi traja od-do, 
na koncu pa še, za katero vrsto časovne enote gre, so to sekunde, minute, ure ... Opisane 
nastavitve so vidne na sliki 16. 
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Slika 16: Nastavitev časovnega okvirja aktivnosti 
 
Vir: Lasten (2017). 
Pri simbolih odločitev sem nastavila pozitiven in negativen delež (slika 17), s tem sem 
pridobila informacijo, koliko aktivnosti je pozitivno dodelanih, to pomeni npr. da je vloga 
oddana popolno, in kolikšen delež je takšnih, ki jim je kaj manjkalo ter jo je treba dopolniti.  
V izbranem procesu se je pojavilo 5 odločitev, in sicer: 
1. VSE OK? (V oddelku sprejemna pisarna, ki sprejme novo vlogo in ugotavlja, ali je 
vloga stranki oddana popolna ali potrebujejo še katere podatke oziroma 
dokumente.)   
Delež pozitivnih in negativnih odločitev: 70 % strank odda vlogo nepopolno, 
kar v programu predstavlja negativne deleže, 30 % vlog je pripravljenih za nadaljnjo 
obravnavo, v programu pa predstavljajo pozitivne deleže. 
2. VSE OK? (Po pregledu SISBON-a referent 1 odloči, katere dokumente še potrebuje 
za izračun strankine kreditne sposobnosti.)  
Delež pozitivnih in negativnih odločitev: pri 60 % referent potrebuje dodatno 
dokumentacijo, pri 40 % pa nadaljuje z vlogo brez potrebne dodatne dokumentacije. 
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3. VSE OK? (Ponovno odločanje v oddelku referent 1, ko stranka posreduje 
manjkajočo dokumentacijo.) 
Delež pozitivnih in negativnih odločitev: po pregledu celotne dokumentacije in 
priloženih dokumentov predstavlja 40 % delež pozitivnih vlog, saj referent 1 ugotovi, 
da je stranka kreditno sposobna in s pomočjo aplikacije izračuna višino odobrenega 
limita, nato se pripravi kreditni predlog. 60 % vlog se zavrne bodisi zaradi previsoke 
zadolženosti stranke bodisi ugotovljenih negativnih dogodkov, ki so vidni v SISBON-
u.  
4. ODOBRENO? (Sledi končna odločitev o odobritvi limita na kreditni kartici v oddelku 
RISK.) 
Delež pozitivnih in negativnih odločitev: zadnjo odločitev pri odobritvi 
kartičnega limita na kreditni kartici ima kreditna komisija v oddelku RISK. Negativne 
odločitve predstavljajo le 10 %, pozitivnih odobritev pa 90 %.  
5. VSE OK? (Stranka posreduje banki podpisano pogodbeno dokumentacijo, ki jo v 
oddelku študent pregledajo in odločijo, ali je izpolnjena popolno ali je potrebna 
reklamacija) 
Delež pozitivnih in negativnih odločitev: stranke velikokrat pozabijo podpisati 
vrnjen izvod pogodbe ali trajnika oziroma ne posredujejo vse dokumentacije, ki jo 
je banka od njih zahtevala. V takem primeru je treba z reklamacijo ponoviti postopek 
pošiljanja dokumentacije stranki. Nepopolno vrnjene vloge predstavljajo   60 %, 
popolne pa 40 %. 
Slika 17: Nastavitev deleža pozitivnih in negativnih odločitev 
 
Vir: Lasten (2017). 
 
Celotnemu procesu sem morala nastaviti zakonitost pojavljanja transakcij. To sem nastavila 
po koraku 'Model' in nato 'Generator'. S slike 18 je razvidno, da sem uporabila maksimalno 
število transakcij 5000, kar predstavlja predvideno število prejetih vlog za kreditno kartico 
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v enem koledarskem letu. Ker vloge v aplikacijo prihajajo naključno, sem generator 
nastavila na 'Interarrival' in vnesla frekventnost pojavljanja novih strank, ki v opazovanem 
procesu predstavljajo komitente banke. Slednje v banko ne prihajajo vedno enakomerno. 
Njihovo vstopanje je v razmiku 0 do 60 minut, saj povprečno procesirajo 2 stranki na uro, 
torej 16 strank na uro. Ponovno opozarjam, da opazujemo proces izdajanja kreditne kartice 
in ne običajnega poslovanja komitentov, kot je dviganje in polaganje denarja. 
Slika 18: Generator 
 
Vir: Lasten (2017). 
4.5 VIRI, POTREBNI ZA IZVAJANJE POSTOPKA 
Na koncu sem vsakemu oddelku dodelila število zaposlenih delavcev. To sem ravno tako 
določila s postopkom 'Model', nato 'Run' in v zavihku 'Resources'. Viri, potrebni za izvajanje 
procesa izdaje kreditne kartice, so v vseh oddelkih enaki. Pri vsakem oddelku sta zaposlena 
po 2 delavca. Na sliki 19 je prikazan vnos virov po posameznih oddelkih. 
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Slika 19: Nastavitev virov 
 
Vir: Lasten (2017). 
Z vsemi zgoraj določenimi parametri sem izvedla simulacijo obstoječega As-Is postopka 
procesa izdaje kreditne kartice. 
Raziskave so pokazale, da ob uporabi razvite in ustrezno načrtovane informatike lahko 
delodajalec od delavca pričakuje večjo razpoložljivost in prilagodljivost. Hkrati se delavcu 
poveča stopnja produktivnosti in inovativnosti. Torej ugotovimo, da s sodobno informatiko 
laže prodremo na trg, saj nam delavci predstavljajo konkurenčno prednost, ker učinkoviteje 
pristopajo do podatkov in laže usmerjajo informacijske tokove (Kovačič & Peček, 2004, str. 
13). 
Pri procesu izdaje kreditne kartice v banki so na kartičnem oddelku potrebni viri, razvidni v 
tabeli 3. Pri vsakem oddelku je določeno število delavcev. Pri petih oddelkih je zahtevana 
najmanj srednješolska izobrazba, le pri oddelku RISK je zahtevana visokošolska izobrazba. 
Pri vseh oddelkih je za opravljanje postopka izdaje kreditne kartice zaposleno enako število 
delavcev, in to je 2. 
Tabela 3: Potrebni viri za izvajanje postopka 
Oddelek Vir Št. Opomba 
Sprejemna pisarna Delavci 2 srednješolska izobrazba 
Kontrola 1 Delavci 2 srednješolska izobrazba 
Oddelek referent 1 Delavci 2 srednješolska izobrazba 
RISK Delavci 2 visokošolska izobrazba 
Oddelek študent Delavci 2 srednješolska izobrazba 
Oddelek referent 2 Delavci 2 srednješolska izobrazba 
Vir: Lasten (2017). 
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5 IZHODIŠČA PRENOVE 
5.1 OPIS KAZALNIKOV PROCESA 
Iz Tabele 4 je razvidno, da povprečen čas cikla procesa, torej od strankine oddaje vloge do 
dostave kartice, znaša 8,88 dneva. To razberemo iz rezultatov pri parametru 'Avg_Cycle', 
ki pomeni povprečni čas cikla. Število 5000 predstavlja vloge, ki so predvidene za obdelavo 
v enem koledarskem letu.  
Tabela 4: Opis kazalnikov simulacije 
 
Vir: Lasten (2017). 
Tabela 5 prikazuje podroben prikaz kazalnikov simulacije po posameznih oddelkih. Iz 
podrobnega vpogleda v kazalnike procesa sem ugotovila, da procesiranje traja najdlje v 
oddelku sprejemna pisarna, saj povprečni čas cikla znaša 59,99 ure. Na drugem mestu   je 
pa je oddelek kontrola 1, kjer znaša povprečni čas 59,18 ure. 
Kot sem tudi že navedla v hipotezi, je omenjeni čas predolg, zato menim, da bi bila potrebna 
prenova procesa. Stranka dolgo čaka na izdajo kreditne kartice, kartični oddelek pa ima 
prav tako zamudo z ostalim delom, če se posveča samo izdaji kreditne kartice. 
Tabela 5: Prikaz kazalnikov simulacije po posameznih oddelkih 
 
Vir: Lasten (2017). 
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5.2 SIMPTOMI SLABOSTI OBSTOJEČEGA POSTOPKA IN AKTIVNOSTI ZA 
PRENOVO 
Cilj vsakega podjetja je, da poslovne procese izvaja učinkovito, pri čemer mu je v pomoč 
informatizacija. Informacijska tehnologija omogoča učinkovitost in uspešnost poslovnih 
procesov. Učinkovitost poslovanja merimo na podlagi porabljenih virov, ki smo jih uporabili 
za pretvorbo vhodnih enot v izhodne. Učinkovitost predstavimo v obliki časa ali stroškov. 
Če želimo doseči večjo učinkovitost, moramo odstraniti nepotrebne vire, avtomatizirati 
določena opravila in izboljšati komunikacijo med izvajalci. Uspešnost pomeni, da izvajamo 
stvari, ki so pomembne. Učinkovitost pomeni delati stvari pravilno, uspešnost pa pomeni 
delati prave stvari (Kovačič & Bosilj Vukšić, 2005, str. 41). 
Prva težava se pojavi že ob sami oddaji vloge s strani stranke. Pogosto oddajo nepopolne 
in se izgublja dragoceni čas. Drugi zastoj nastane pri pregledu SISBON1-a, saj si mora 
referent vzeti dovolj časa, da ne spregleda negativnih dejstev, povezanih s prosilcem za 
kreditno kartico. Naslednja težava je zastarel program, ki ne ponuja avtomatskega prenosa 
podatkov v bazo banke. Postopek se zavleče tudi z dolgotrajnim vnosom podatkov za 
naročilo kartice. Zato je treba postopek prenoviti in izvesti naslednje ukrepe: 
1. vstavitev ključnih sporočil stranki že ob oddaji vloge na spletnem obrazcu; 
2. avtomatizirati prenos podatkov z vloge stranke iz spletne aplikacije v bančni 
program, to bi skrajšalo proces pri naročanju kartic; 
3. optimizacija zastarelega programa, kjer bi se pogodbena dokumentacija tiskala s 
samo enim klikom; 
4. prerazporediti naloge med oddelki, saj so nekateri preobremenjeni. Najbolj 
obremenjena sta oddelek »kontrolna pisarna« in »kontrola 1«. 
                                                 
1 SISBON – je slovenski informacijski sistem, ki je bil vzpostavljen z namenom upravljanja s kreditnim 
tveganjem bank, hranilnic in drugih dajalcev kreditov za zagotovitev odgovornega kreditiranja in 
preprečevanja prezadolženosti posameznikov (SISBON, 2016). 
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6 OPIS PRENOVLJENEGA POSTOPKA TO-BE 
6.1 OPIS POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
V prenovljenem postopku stranka prav tako izpolni vlogo na spletni strani banke in jo odda. 
Prva sprememba, ki se v postopku pojavi, je »sistemsko opozorilo aplikacije«, ki stranko 
opozori, katera polja je treba še izpolniti in kateri dokumenti so potrebni za nadaljnjo 
obravnavo. Dotično opozorilo bi skrajšalo proces v oddelku sprejemne pisarne, saj čakanje 
dodatne dokumentacije lahko traja od 1 do 7 delovnih dni. V postopek po sistemskem 
opozorilu vstavim novo odločitev in podam 70-odstotni delež tistih, ki oddajo nepopolno 
vlogo. Teh 70 % predstavlja delež strank, ki oddajo nepopolno vlogo in je bilo tako 
ugotovljeno že v As-Is postopku. Nato vstavim novo aktivnost »priložitev dokumentacije« 
za tiste stranke, ki niso oddale popolne vloge, pri kateri predvidim, da stranka za izpolnitev 
ali priložitev dodatne dokumentacije potrebuje le 3–5 minut in dodam še aktivnost 
»ponovna oddaja«, pri kateri je treba le pritisniti na gumb oddaj vlogo, in predvidim, da za 
pritisk na gumb stranka potrebuje le 5–7 sekund. Omenjeno opozorilo vpliva tudi na število 
zaposlenih, saj sedaj oddelek sprejemna pisarna ne potrebuje več dveh zaposlenih, saj bi 
stranke oddale popolnejše vloge in sprejemna pisarna ne bi bila toliko obremenjena s 
pregledovanjem, kot je bila sedaj. Zato tu nastane tudi zmanjšanje števila zaposlenih z dveh 
na enega.  
V oddelku sprejemna pisarna se pri odločitvi »Vse ok?« zaradi predhodno omenjenega 
novega opozorila zelo skrajša proces, saj je nepopolno oddanih vlog le še 10 %, ki jih 
morajo čakati od enega do sedem delovnih dni. Ta odločitev se drastično spremeni zaradi 
sistemskega opozorila, ki stranko točno opozori, brez katerih podatkov vloga ne bo šla v 
nadaljnjo obravnavo, zato se stranka zamisli in odda popolno vlogo. 
Pri oddelku kontrola 1 drastičnih sprememb ni vidnih. Nekaj bi se seveda poznalo na času 
zaradi predhodnih sprememb, vendar oddelek še vedno zavzema največ povprečnega 
delovnega časa, zato aktivnost »pošiljanje stranki« prestavim v oddelek sprejemne pisarne. 
V oddelkih referent 1 in RISK sprememb ne uvajam, zato se osredotočim na oddelek 
študent. Kot sem omenila že v uvodu, je bilo tiskanje pogodbene dokumentacije zamudno, 
zato sem uvedla optimizacijo programa, ki je sposoben enostavnejšega tiskanja pogodbene 
dokumentacije samo z enim klikom. Ker je ta oddelek bil tako preobremenjen, sem 
aktivnosti »izračun EOM-a« in »tiskanje izračuna« predala oddelku referent 2.  
Ker je bil oddelek referent 2 najmanj obremenjen v novem To-Be postopku, pridobi 2 novi 
aktivnosti, ki pa nista dolgo trajajoči. Tukaj nastane velika sprememba z novo aktivnostjo 
»avtomatski prenos podatkov v program baze banke z 1 klikom«. Z avtomatizacijo oddelek 
postane tako razbremenjen, da mu lahko odvzamem 1 delavca, saj proces pridobi na času. 
6.2 DIAGRAM POTEKA PRENOVLJENEGA POSTOPA 
Na sliki 20 je prikazan diagram prenovljenega postopka izdaje kreditne kartice. Postopek je 
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izdelan s pomočjo programa Micrografx iGrafx . 
Slika 20: Diagram poteka postopka To-Be 
 
Vir: Lasten (2017). 
 
 
6.3 KAZALNIKI PRENOVLJENEGA POSTOPKA 
Iz kazalnikov v tabeli 6 je razvidno, da je bila prenova poslovnega procesa učinkovita, saj 
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vidimo, da je prišlo do krajšega časovnega okvirja procesa. Po prenovljenem postopku bi 
se proces izvedel v 6,73 dneva. Po izračunu časovne razlike (v urah) v procentualnem deležu 
predstavlja za kar 24,16 % izboljšanje starega procesa. 
Razvidno je tudi, da se je razbremenil oddelek »sprejemna pisarna«, saj je v starem procesu 
povprečni čas cikla (razvidno iz parametra 'Avg_Cycle') znašal 59,99 ure, pri prenovljenem 
postopku pa znaša 16,98 ure. Do razlike v časovnem ciklu pri izvedbi procesa je prišlo tudi 
v oddelku »kontrola 1«. Res drastičnih sprememb ni moč opaziti, vendar se je vseeno iz 
starega povprečnega časa cikla 59,18 ure skrajšal na 51,08 ure. 
Tabela 6: Kazalniki prenovljenega postopka To-Be 
 
Vir: Lasten (2017). 
6.4 PRIMERJAVA POSTOPKA AS-IS IN TO-BE 
Primerjava simulacije modela As-Is in To-Be pokaže, da gre pri izboljšanem procesu za kar 
24,16 odstotka razlike v časovnem okviru modela. 
Spremembe, ki sem jih uvedla pri postopku To-Be, nazorno prikažem v tabeli 7 ter označim 
z rdečo barvo, do kakšne spremembe je prišlo. V nekaterih delih procesa sem ustvarila nove 
aktivnosti, drugje se je spremenil delež pozitivnih in negativnih odločitev, nazadnje pa je 
prišlo tudi do spremembe dela v oddelkih. 
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Tabela 7: Primerjava parametrov trajanja posameznih aktivnosti v postopku As-Is in 
To-Be 
Oddelek As-Is To-Be Čas 
trajanja 
Čas trajanja 
Stranka / Sistemsko opozorilo 
programa (aktivnost). 
/ 0 sekund 
Stranka / Vsa dokumentacija? 
(odločitev) 
/ 70 % NE 
30 % DA 
Stranka / Priložitev dokumentacije 
(aktivnost) 
/ 3–5 minut 
Stranka / Ponovna oddaja 
(aktivnost).  
/ 5–7 sekund 
Sprejemna 
pisarna 
Vse ok? Vse ok? (odločitev) 70 % NE 
30 % DA 
10 % NE 
90 % DA 
Oddelek 
študent 
Izračun EOM-a 
(aktivnost). 
Izračun EOM-a (aktivnost) 6–8 minut 6-8 minut 
Oddelek 
študent 
Tiskanje 
izračuna 
(aktivnost). 
Tiskanje izračuna 
(aktivnost) 
1–2 minuti 1-2 minuti 
Oddelek 
študent 
Predaja 
dokumentacije 
referentu 2 
(aktivnost). 
Predaja dokumentacije 
referentu 2(aktivnost) 
30–50 
sekund 
30-50 sekund 
Oddelek 
referent 2 
/ Izračun EOM-a 
(aktivnost). 
/ 6–8 minut 
Oddelek 
referent 2 
/ Tiskanje izračuna 
(aktivnost). 
/ 1–2 minuti 
Oddelek 
študent 
Priprava in tisk 
pogodbene 
dokumentacije 
(aktivnost). 
Optimizacija programa- 
enostavnejše tiskanje 
pogodbene 
dokumentacije(aktivnost). 
10–12 
minut 
2–4 minute 
Oddelek 
študent  
Pakiranje 
pogodbene 
dokumentacije 
(aktivnost). 
Pakiranje pogodbene 
dokumentacije 
(aktivnost). 
6–8 minut 5–6 minut 
Oddelek 
referent 2 
Vnašanje 
komitenta v 
bazo podatkov 
(aktivnost). 
Avtomatski prenos 
podatkov v program baze 
banke z 1 klikom 
(aktivnost). 
12–15 
minut 
0 sekund 
Vir: Lasten (2017). 
Prve 4 aktivnosti so bile v postopku To-Be na novo dodane. Zato jim je bilo treba določiti 
čas trajanja. Zaradi novega avtomatskega opozorila je prišlo do spremembe deleža popolno 
oddanih vlog v sprejemni pisarni. Zaradi preobremenjenega oddelka »študent« sem 
prečrtane aktivnosti prestavila oddelku »referent 2«. Aktivnost »priprava in tisk pogodbene 
dokumentacije« se zaradi optimizacije programa preimenuje v »optimizacija programa – 
enostavnejše tiskanje pogodbene dokumentacije«. Z optimiziranim programom se 
aktivnosti tiskanja pogodbene dokumentacije skrajša tudi časovni okvir. Zaradi te 
spremembe nastane tudi rahlo skrajšanje časa pakiranja pogodbene dokumentacije, zaradi 
37 
preglednejšega tiskanja. Oddelku referent 2 se aktivnost vnašanje komitenta preimenuje v 
»avtomatski prenos podatkov v program baze banke z 1 klikom«. Z avtomatizacijo 
programa se časovni okvir drastično spremeni na bolje.  
Tabela 8: Primerjava parametrov v postopku As-Is in To-Be 
Oznaka parametra 
v programu iGrafx 
Pomen parametra As-Is  
(v urah) 
To-Be  
(v urah) 
Razlika 
(v %) 
Avg_Cycle Povprečno trajanje transakcije 213,11  161,62 24,16 
Avg_Work Povprečno delo na transakciji 212,94 161,50 24,16 
Avg_Wait Povprečni čas zastojev 0,17 0,12 29,41 
Avg_Res_Wait Povprečni čas čakanja 0,17 0,12 29,41 
Vir: Lasten (2017). 
S ključnimi opozorilnimi sporočili stranki ob oddaji vloge in optimiziranim programom bi 
proces skrajšali za okoli 25 %. 
Vsi rezultati izboljšav, ki so zbrani v tabeli 8, res ne presegajo 25 %. Vendar, ker so številke 
zelo blizu zastavljenemu cilju izboljšave 25 %, vseeno ugotavljam, da je v začetku 
zastavljena hipoteza, da bomo s ključnimi opozorilnimi sporočili stranki ob oddaji vloge in 
optimiziranim programom proces skrajšali za okoli 25 %, v celoti potrjena in dokazana. 
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7 ZAKLJUČEK 
V začetku diplomskega dela sem predstavila pomen upravljanja poslovnih procesov in 
podala razloge za njihovo prenovo. Da bi podjetja postala in ostala uspešna in konkurenčna, 
morajo nenehno izboljševati svoje procese. Če tega ne počnejo, pride do višjih stroškov, 
nižjih prihodkov, manj motiviranih zaposlenih in manj zadovoljnih strank. Upravljanje 
poslovnih procesov (ang. Business Process Management) je zmogljivo orodje, ki ga podjetja 
lahko uporabijo za optimalno delovanje vseh vidikov poslovanja. Za tiste, ki razmišljajo o 
naložbah v proces izboljšanja postopkov, predstavlja kratek pregled, zakaj vaše podjetje 
potrebuje prenovo poslovnih procesov. 
Pri izvajanju poslovnih procesov je tudi delovna klima pomemben faktor za zadovoljstvo 
zaposlenih. V organizacijah morajo poskrbeti, da se bodo vsi dobro počutili. 
Obremenjevanje oddelkov lahko vodi v nezadovoljstvo in posledično tudi v slabo opravljanje 
dela. Da bi se temu izognili, je delo treba enakomerno razporediti med vse zaposlene.  
V diplomske delu sem s pomočjo programa Micrografx iGrafx Process predstavila obstoječi 
postopek izdaje kreditne kartice. Skozi raziskovanje sem prišla do idej za prenovo postopka, 
zato sem to uporabila pri izdelavi To-Be postopka. Z izboljšanjem procesa, pa čeprav 
manjšim, bi dosegli večje zadovoljstvo uporabnikov oz. vlagateljev in ob enem tudi 
zaposlenih.  
Cilj diplomske naloge je bil optimizirati poslovni proces izdaje kreditne kartice. Z uspešno 
optimizacijo podano hipotezo potrjujem. Rezultati prenovljenega postopka kažejo, da se je 
celoten proces skrajšal za 24,16 %, kar sicer ne potrjuje mojega predvidevanja, saj sem v 
začetku menila, da bo prenova dosegla 25-odstotno izboljšanje. Vendar kljub odstopanju 
menim, da je prenovljeni postopek uspešno izveden.  
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